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ВВЕДЕНИЕ 
Регистрация и учет заявок клиентов — известная практика. Любые 
обращения нужно фиксировать и обрабатывать. Особенно актуально это 
стало в 21-м веке, когда клиент может широко распространить информацию 
о некачественном обслуживании или решении его вопроса. 
Исторически обработка заявок велась в журналах учета. Поступать 
обращения могли как по телефону, так в письменном виде. И в том и в 
другом случае диспетчер вносил заявки в журнал вручную. С развитием 
интернета появились дополнительные каналы поступления заявок: 
электронная почта, чаты поддержки, мобильные приложения и т.д. Людям 
стало проще эти обращения донести по одному из удобных каналов, как 
следствие, количество заявок клиентов возросло. 
Впервые автоматизация началась на производстве и затем 
распространилась на офис, преследуя вначале цель лишь автоматизации 
секретарской работы. По мере развития коммуникаций автоматизация 
офисных технологий заинтересовала специалистов и управленцев, которые 
увидели в ней возможность повысить производительность труда. [41] 
Во второй половине 80х годов прошлого века в Великобритании 
озаботились повышением качества управления ИТ-обслуживанием, и по 
заказу британского правительства была создана ITIL. ITSM (ключевая часть 
ITIL) - концепция управления ИТ-службой, в которой основные процессы 
нацелены не только на обеспечение бесперебойной работы ИТ-
инфраструктуры, а в большей степени на выполнение требований 
пользователя. Внедрение такой системы существенно ускоряет процесс 
выполнения заявок, исключает возможности их утери, позволяет 
осуществлять контроль за исполнением работ, а также максимально 
объективно отслеживать состояние объектов материально-технической базы 
предприятия. [9]  
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Сегодня большинство организаций для выполнения повседневных 
задач используют современные технологии с гораздо более широким 
набором функций, взамен устаревшим. Благодаря развитию технологий, 
уровень, качество и спектр услуг растет, в связи с этим возрастает и 
сложность используемых систем. [39] Сейчас существует огромное 
многообразие систем, и любая компания, вне зависимости от своих 
масштабов, сферы деятельности, сложности и собственных процессов может 
выбрать уже представленное на рынке решение, либо создать систему по 
своим требованиям.  
В каждой крупной организации присутствует подразделение, 
основной задачей которого является обеспечение бесперебойной работы 
сотрудников других отделов, от которых поступает соответствующая заявка 
на решение проблемы с описанием инцидента.  
Для упрощения процесса обработки такого рода проблем применяют 
специальное программное обеспечение, называемое информационными 
системами службы поддержки пользователей. Такая система обеспечивает 
связь и информационную поддержку для решения проблем пользователей.  
На сегодняшний день служба поддержки информационных систем на 
предприятии играет большую роль в функционировании организации и 
обеспечении необходимого уровня сервиса пользователям ИТ-ресурсов.  
Решение задачи повышения эффективности работы ИТ-служб 
предприятий часто связывают с применением специального программного 
обеспечения (ПО) для автоматизации управления. Программное обеспечение 
для управления ИТ-инфраструктурой должно рассматриваться в первую 
очередь как вспомогательное средство поддержки. [15] 
По мере все более широкого применения компьютерной техники на 
предприятиях растет актуальность задач поддержки конечных пользователей. 
Зачастую речь идет о сотнях территориально распределенных рабочих 
станциях. Для повышения эффективности служб поддержки создаются 
автоматизированные средства класса HelpDesk. Тема актуальности 
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усовершенствования систем поддержки пользователей продиктована 
постоянно растущими и меняющимися требованиями к автоматизированным 
системам, необходимостью повышения эффективности бизнеса, а также 
международными стандартами. 
Объектом исследования выпускной квалификационной работы 
является предприятие АО «Управляющая компания ЭФКО». 
Предметом является информационная система управления 
инцидентами. 
Целью данной работы является повышение эффективности 
деятельности отдела диспетчеризации информационных технологий за счет 
усовершенствования информационной системы управления инцидентами. 
Для достижения поставленной цели необходимо решить следующие 
задачи:  
- исследовать основные подходы к управлению инцидентами; 
- исследовать средства проектирования и разработки 
информационных систем; 
- проанализировать деятельность управления информационных 
технологий; 
- провести анализ информационной системы управления 
инцидентами; 
- усовершенствовать информационную систему управления 
инцидентами; 
- оценить экономическую эффективность проекта. 
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1 Исследование вопросов разработки систем управления 
инцидентами  
1.1 Исследование основных подходов к управлению инцидентами 
В процессе предоставления ИТ-услуг возможны различные сбои - 
услуга может быть недоступна, работать с ошибками, т.е. могут возникнуть 
отклонения от нормального процесса предоставления услуги. Данные 
отклонения называются инцидентами. 
Инцидент – незапланированное прерывание или снижение качества 
ИТ-услуги. [36]  
В связи с тем, что роль информационных технологий на предприятии 
возрастает, растет и потребность в обеспечении высокого уровня сервиса и 
бесперебойной доступности ИТ-услуг. У пользователей должна быть 
возможность получить решение своих проблем как можно быстрее. 
Комплекс мероприятий, направленный на максимально быстрое 
возобновление рабочего процесса после инцидента, называется управление 
инцидентами (Incident Management). [36] 
Описание процесса управления инцидентами входит в ITIL (IT 
Infrastructure Library, библиотека инфраструктуры информационных 
технологий) — сборник материалов, статей и публикаций, посвященных теме 
качества информационных услуг и всего, что касается процессов по их 
оптимальному сопровождению. [36] 
Библиотека ITIL содержит описание управленческих решений, 
способы работы подразделений информационных технологий или 
обособленных IT компаний, которые предоставляют услуги в области 
информационных технологий. Библиотека ITIL постоянно пополняется и 
дорабатывается с учетом новых знаний и опыта, полученных в индустрии 
оказания ИТ-услуг. [7]  
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В данной библиотеке описаны самые актуальные направления 
деятельности IT-подразделения и IT-компании.  Главным принципом ITIL 
является процессный подход, который позволяет разграничить цепочку 
взаимодействий IT-структуры на отдельные процессы и описать принцип 
работы каждого из них. Также в библиотеке ITIL рассматриваются задачи, 
процедуры и зоны ответственности конкретных исполнителей и структурных 
подразделений. [2] 
Библиотека ITIL появилась в 1980-х по заказу британского 
правительства. В 1992 начали публикацию первых книг, число которых к 
1996 году достигло 30. С сентября 2000 года начинают последовательно 
выходить книги второй редакции; к ноябрю 2004 года вышла седьмая книга. 
Сразу после этого был начат проект обновления ITIL и 30 мая 2007 года 
были выпущены все пять книг третьей редакции ITIL V3. Последнее 
обновление третьей редакции вышло 20 июля 2011 года. [10] 
Библиотека ITIL представляет собой набор документов, применяемых 
для практического внедрения подходов IT Service Management (ITSM). 
ITSM — подмножество библиотеки ITIL, которое описывает лучший 
опыт, отражающий процессный подход к предоставлению информационных 
технологий и обеспечению их использования. [2] 
В структуре процессов ITIL и ITSM важную роль играет служба 
поддержки пользователей — Service Desk. 
Для успешного управления инцидентами необходимо создание 
диспетчерской службы (service desk), которая должна являться точкой 
контакта службы ИТ с пользователями и координировать процесс устранения 
инцидентов. [7] 
ServiceDesk решения давно стали мощными платформами, в которых 
можно автоматизировать любые процессы. Они обладают такими 
качествами, как: 
- Настраиваемый интерфейс. 
- Возможность программирования и реализации собственной логики. 
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- Архитектура, поддерживающая работу на очень больших объемах 
данных. 
- Интеграционные возможности. 
- Возможность создания конфигурационной базы и т.д. [3]  
Организовать процесс управления инцидентами без использования 
средств автоматизации является сложной задачей. В связи с большим 
объемом работы обработка инцидентов зачастую может быть неполной и не 
отражать всю критичность ситуации. При этом, возможна такая ситуация, 
что инциденты, которые критичны для функционирования системы, 
окажутся вне поля зрения ответственных лиц. Исходя из всего этого, для 
качественного управления инцидентами необходима автоматизированная 
информационная система поддержки. [41] 
Внедрение службы Service Desk целесообразно по нескольким 
причинам. Большинство современных информационных систем 
предусматривает возможность регистрации инцидентов самим пользователем 
(посредством Web-форм). Однако пользователь порой не в состоянии 
правильно определить суть инцидента. Даже если он может провести 
самостоятельную классификацию, все равно требуется уточнение (или 
подтверждение) специалиста. Автоматизированный ввод инцидентов самим 
пользователем не отменяет процесса ввода инцидентов и диспетчеризации 
оператором Service Desk, поскольку в ряде случаев пользователь просто не 
имеет возможности завести заявку (инцидент) для автоматической обработки 
(например, при отсутствии технической возможности доступа к интерфейсу 
Service Desk). [2]  
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1.2 Теоретические исследования средств проектирования и 
разработки информационных систем 
Информационная система — это совокупность технических, 
программных, информационных, математических, организационных, 
технологических, правовых и лингвистических средств, объединенных в 
единый комплекс в целях реализации информационных процессов — сбора, 
хранения, преобразования, передачи, обработки, поиска и выдачи 
информации, необходимой для пользователей системы. [6] 
Основное назначение информационных систем – предоставлять 
информацию. [13] Кроме этого ИС может реализовать и другие 
информационные процессы, такие как защита, консолидация, очистка и 
уточнение информации. [32] Информация в ИС может быть 
структурированной и неструктурированной. Структурированные данные – 
это информация в виде чисел и текста, которая хранится в БД. К 
неструктурированной информации можно отнести обычные офисные 
электронные документы в формате Word или Excel, PDF, а также рисунки. 
[23] 
Информационная система определяется свойствами: 
- Информационная система может быть подвергнута анализу, 
построена и управляема на основе принципов построения систем. 
- Информационная система является динамичной и развивающейся. 
- При построении информационной системы необходимо 
использовать системный подход. 
- Выходом информационной системы является информация, на основе 
которой принимаются решения. 
- Информационную систему нужно воспринимать как человеко-
компьютерную систему обработки информации. [21] 
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Каждая информационная система состоит из трех основных слоев: 
слой данных (обеспечивает хранение данных и их передачу по запросу слоя 
приложений), слой приложений (отвечает за обработку данных) и слой 
интерфейса (обеспечивает работу пользователей с графическими формами). 
[19] 
Проектирование информационной системы - это упорядоченная 
совокупность методологий и средств создания или модернизации 
информационных систем. В настоящее время методологии и средства 
моделирования бизнес-процессов, процессно-ориентированных методов 
анализа и проектирования информационных систем широко представлены 
как в России, так и в большинстве стран мира. [25] 
На стадии проектирования определяется структура информационной 
системы, ее компоненты и взаимосвязи, выполняется построение 
семантической модели предметной области. [11] 
Одним из этапов проектирования информационных систем является 
моделирование бизнес-процессов. Среди методологий моделирования 
наиболее распространенными являются IDEF0 и EPC. 
Основной принцип методологии IDEF0 - представление любой 
изучаемой системы в виде набора взаимодействующих и взаимосвязанных 
блоков, отражающих процессы, операции, действия, происходящие в 
изучаемой системе. [38] 
Нотация IDEF0 использует формализованный процесс моделирования 
информационных систем и имеет следующие стадии: анализ, 
проектирование, реализация, объединение, тестирование, установка, 
функционирование. Проектирование информационных систем по стандарту 
IDEF0 сводится к декомпозиции основных функций организации на 
отдельные бизнес-процессы, работы или действия. В результате этого 
разрабатывается иерархическая модель анализируемой организации, при 
этом декомпозицию можно проводить многократно, до четкого и детального 
описания всех процессов. [14] 
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Диаграммы являются основными рабочими элементами IDEF0-
модели. Диаграммы представляют входные и выходные преобразования и 
указывают правила и средства этих преобразований. Каждая IDEF0-
диаграмма содержит блоки (работы) и дуги (линии со стрелками). Блоки 
изображают функции моделируемой системы. Дуги связывают блоки вместе 
и отображают взаимодействия и взаимосвязи между ними. [5] 
Функциональные блоки на диаграмме изображаются в виде 
прямоугольников. У каждой стороны блока есть свое назначение. Левая 
сторона предназначена для входов, верхняя – для управления, правая – для 
выходов, нижняя – для механизмов и вызовов (рисунок 1.1). 
 
Рисунок 1.1 - Общий вид диаграммы IDEF0 
- Вход — это материал или информация, которые используются и 
преобразуются для получения результата (выхода).  
- Управление – регламентирующие и нормативные данные 
(документы). 
- Выход – это материал или информация, которые представляют 
результат выполнения работы. 
- Механизм – это ресурсы, которые выполняют работу. 
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- Вызов – стрелка указывает, что какая-то часть работы выполняется 
за пределами рассматриваемого блока. 
Бизнес-процесс – совокупность взаимосвязанных видов деятельности, 
которая по определенной технологии преобразует входы в выходы, которые 
представляют ценность для потребителя [33] 
Для моделирования бизнес-процессов в нотации IDEF0 используется 
программное обеспечение Ramus, которое необходимо для описания бизнес-
процессов предприятия с созданием систем классификации и кодирования. 
[28] 
Ramus рассматривается в качестве инструмента бизнес-аналитиков в 
проектах для построения или изменения информационных систем управ-
ления. Ramus предназначен для использования в проектах следующих 
классов: реинжиниринг бизнес-процессов, внедрение процессного 
управления, построение систем менеджмента качества, построение систем 
управления знаниями и др. [18] 
В образовательной версии Ramus представлены следующие группы 
функций: 
- Моделирование процессов с использованием методологий IDEF0 и 
DFD. 
- Разработка систем классификации и кодирования предприятия с 
внутренними связями и связями с моделями процессов.  
- Импорт/экспорт в формат IDL.  
Профессиональная версия обладает значительно более широкими 
возможностями, включающими, например, формирование отчетности, 
генерацию сайта для доступа к данным проекта и др. [31] 
С помощью Ramus в данной работе выполнено моделирование 
бизнес-процессов с использованием методологий IDEF0. 
Другой концепцией моделирования бизнес-процессов является EPC. 
Нотация EPC используется для описания процессов нижнего уровня. Она 
позволяет зафиксировать широкий спектр описательных аспектов бизнес-
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процессов, подобрать способы для их рассмотрения, выявить проблемы в 
описании. [14]  
 Диаграмма процесса в нотации EPC представляет собой 
упорядоченную комбинацию событий и функций. Для каждой функции 
могут быть определены начальные и конечные события, участники, 
исполнители, материальные и документальные потоки, сопровождающие еѐ, 
а также проведена декомпозиция на более низкие уровни. [17] 
Объект «Событие» необходим для описания состояний системы, 
которые влияют на выполнение функций. Объект «Функция» служит для 
описания процедур (работ), которые выполняются 
подразделениями/сотрудниками организации. Объект «Документ» отражает 
реальные носители информации, например, бумажный документ. «Субъект» 
используется для отображения на диаграмме организационных единиц 
(исполнителей, владельцев или участников функций). [1] 
EPC представляет собой эффективное средство моделирования, 
которое позволяет в виде последовательности событий и функций описать 
сложные бизнес-процессы.  Недостатком EPC является отсутствие 
определенного синтаксиса и семантики. Диаграммы не имеют определенного 
языка и это может привести к построению логически некорректных диаграмм 
и затрудняет возможность переноса диаграммы EPC в другие программные 
продукты. [27] 
Данную методологию используют для комплексного описания 
деятельности предприятия. С помощью методологии ARIS можно 
задокументировать бизнес-процессы, выявить их недостатки, мешающие 
эффективной работе компании, получить на основе моделей бизнес-
процессов нормативные документы для поддержки и т.д. В методологии 
моделирования ARIS сочетаются функциональный и объектно-
ориентированный подход. Элементы такой модели описываются в виде 
объектов. Это позволяет создать представление бизнес-процесса, 
независимое от используемого метода моделирования.  
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ARIS поддерживает общепринятые стандартные нотации для 
описания бизнес-процессов и некоторых других предметных областей, таких 
как: организационная структура, информационная структура предприятия, 
модели данных и т.д. [22] 
Одним из важнейших аспектов описания моделей бизнес-процессов 
является отражение на модели управляющих воздействий, обратных связей 
по контролю и управлению процедурой. В нотации ARIS EPC управление 
процедурой может быть отражено только при помощи указания входящих 
документов, которые регламентируют выполнение процедуры, и 
последовательности выполнения процедур во времени. В отличие от ARIS, в 
нотации IDEF0 каждая процедура должна иметь хотя бы одно управляющее 
воздействие (вход управления - стрелка сверху). Если при создании модели в 
EPC указывать только последовательность выполнения процедур, не заботясь 
об отражении управляющих воздействий, полученные модели будут иметь 
низкую ценность с точки зрения анализа и дальнейшего использования. [1] 
В связи с вышеописанным в третьей главе работы будет 
использоваться методология IDEF0. 
Следующим этапом проектирования информационных систем после 
моделирования бизнес-процессов является моделирование структуры 
хранения данных. 
База данных – совокупность взаимосвязанных, хранящихся вместе 
данных при наличии такой организации и минимальной избыточности, 
которая допускает их использование оптимальным образом для одного или 
нескольких приложений; данные запоминаются и используются так, чтобы 
они были независимы от программ, использующих эти данные, а программы 
были независимы от способа и структуры хранения данных. [34] 
В качестве основного инструмента моделирования структуры 
хранения данных используются диаграммы сущность-связь или ER-
диаграммы. [35] 
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Использование диаграммы сущность-связь является основным 
механизмом для определения требований к информации. Она легко 
изменяется и отражает все процессы, происходящие в системе. [12] 
Главными элементами таких диаграмм являются сущности, атрибуты 
и связи. 
Сущность – любой объект, информацию о котором требуется хранить 
в базе данных. [24] На диаграммах сущности изображаются в виде 
прямоугольников, в которых содержатся имена сущностей (рисунок 1.2). 
 
Рисунок 1.2 - Графическое изображение сущности 
Атрибут – характеристика сущности (т.е. ее свойство), которая служит 
для идентификации, уточнения, классификации, выражения состояния 
сущности. [29] У каждого атрибута есть уникальное, в пределах сущности, 
имя. Атрибуты изображаются в пределах прямоугольника сущности (рисунок 
1.3). 
 
Рисунок 1.3 - Графическое изображение атрибутов 
Связь – некоторая ассоциация двух или более сущностей. Одна 
сущность может быть связана как с другой сущностью, так и сама с собой. 
Связь изображается линией, которая связывает две сущности (рисунок 1.4). 
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Рисунок 1.4 - Графическое изображение связей 
Проектирование базы данных с помощью метода «сущность-связь» 
можно разбить на несколько шагов: 
- Описание предметной области (формулировка бизнес-процессов, 
определение участников и необходимых действий). 
- Построение инфологической модели БД (определение сущностей, 
оптимизация их количества и связей между ними). 
- Построение ER-диаграммы (включая все сущности и связи, 
определенные на втором этапе). 
- Построение предварительных отношений и указанию ключа для 
каждого из отношений. 
- Составление списка атрибутов и распределение их по полученным 
отношениям. [4] 
Для построения ER-диаграмм используется программный продукт 
Visio, который в последнее время активно завоевывают мир, выступая уже не 
в качестве одного из образцов, а в качестве эталона деловой графики. 
Программный продукт Microsoft Visio предназначен для быстрой и 
качественной разработки графических документов любой сложности. С 
помощью него можно создавать технические проекты, модели, диаграммы и 
различные чертежи. Кроме того, программа позволяет создавать блок-схемы, 
различные расписания, маркетинговые диаграммы, карты компаний и многое 
другое. [37] 
MS Visio представлен тремя редакциями: Standart, Professional и 
Premium. Базовая редакция Visio Standart предлагает основной набор 
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инструментов для создания различных схем и диаграмм, редакция Visio 
Professional отличается созданием динамических схем и схем на основе 
набора исходных данных. В пакете Visio Professional можно подключать 
схемы к источникам данных в режиме реального времени и обмениваться 
готовыми схемами через Интернет. Редакция Visio Premium содержит 
расширенный набор графических инструментов и средства для управления 
технологическим процессом разработки схем в масштабах предприятия. 
Visio Premium включает все функции Visio Professional, а также расширенные 
средства управления технологическим процессом – новые шаблоны 
диаграмм для процедур документооборота. [8] 
Главным преимуществом Visio перед другими инструментами 
моделирования является низкая стоимость и простота применения. 
Рассмотрим также и другие плюсы использования MS Visio: 
- Быстрое построение диаграмм с помощью перетаскивания готовых 
фигур. 
- Использование ориентированных на различную профессиональную 
тематику средств для создания деловых и технических диаграмм в масштабах 
организации. 
- Возможность визуального представления бизнес-процессов при 
помощи диаграмм различных типов и уровней сложности. 
- Создание наглядных диаграмм для презентации их аудитории. 
С помощью Visio в данной работе строится схема модели базы 
данных. 
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2 Анализ системы поддержки пользователей АО «УК ЭФКО» 
2.1 Анализ работы управления информационных технологий АО 
«УК ЭФКО» 
Информационные технологии в настоящие время играют важную роль 
на предприятии за счет применения их в большинстве бизнес-процессов. 
Возникает потребность у предприятий развивать, контролировать, 
обслуживать ИТ-инфраструктуру. Как правило, этим занимается отдел 
информационных технологий организации. [26] 
Управление информационных технологий является структурным 
подразделением филиала АО «Управляющая компания ЭФКО» в г. 
Алексеевке, обеспечивающим работоспособность комплекса технических и 
программных средств автоматизации деятельности компании. 
 В своей деятельности управление информационных технологий 
руководствуется: 
- Действующим законодательством Российской Федерации. 
- Уставом предприятия, положением о филиале. 
- Приказами и распоряжениями директора филиала. 
- Правилами внутреннего трудового распорядка работников 
компании. 
- Регламентами, инструкциями и иными нормативными актами по 
обеспечению эксплуатации информационных систем и технологий, 
принятыми в компании. 
- Положением об Управлении информационных технологий филиала 
АО «Управляющая компания ЭФКО» в г. Алексеевке. 
Управление ИТ возглавляет начальник Управления информационных 
технологий филиала АО «Управляющая компания ЭФКО» в г. Алексеевке, 
который назначается на должность в установленном действующим трудовым 
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законодательством порядке приказом директора филиала. Начальник 
Управления ИТ осуществляет непосредственное руководство деятельностью 
управления ИТ и находится в непосредственном подчинении у директора 
филиала. 
Управление ИТ координирует свою деятельность с другими 
структурными подразделениями компании в целях обеспечения 
производственной деятельности компании. 
Состав управления информационных технологий формируется на 
основании штатного расписания. Структуру, численность и штатное 
расписание управления ИТ утверждает директор филиала по представлению 
начальника управления информационных технологий. 
Организационная структура управления информационных технологий 
на предприятии АО «УК ЭФКО» представлена на рисунке 2.1. 
 
Рисунок 2.1 - Управленческая структура ИТ 
Распределение обязанностей между сотрудниками производится 
начальником отдела в соответствии с должностными инструкциями. 
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Целью отдела ИТ является организация, руководство, координация, 
контроль и реализация работ по обеспечению бесперебойного 
функционирования и развития программно-аппаратных комплексов 
компании. 
Управление ИТ организует свою работу, исходя из возложенных на 
него задач и выполняемых функций, в соответствии с перспективными и 
текущими планами работ. 
Основными задачами управления информационных технологий 
являются: 
- Разработка и реализация Политики компании в области 
компьютерных ресурсов. 
- Сопровождение, администрирование, ввод в эксплуатацию и 
техническая поддержка установленных в компании информационных систем 
и технологий. 
- Планирование, подготовка и ввод в эксплуатацию 
автоматизированных рабочих мест сотрудников компании. 
- Подготовка договоров на обслуживание сторонними организациями, 
контроль хода их выполнения, участие в приемке сервисов. 
- Обеспечение актуализации и сохранности информационных 
ресурсов. 
- Повышение уровня владения информационными системами и 
технологиями сотрудников компании. 
- Разработка перспективных направлений и развития в сфере 
информационных систем и технологий. 
- Обеспечение требуемого уровня информационной безопасности в 
соответствии с нормативными документами, принятыми в компании. 
- Разработка стандартов на использование информационных систем и 
технологий. 
- Проведение работ по оптимизации использования информационно-
технических ресурсов. 
21 
 
- Контроль исполнения стандартов и нормативных документов по 
правилам работы с информационно-техническими ресурсами, принятых в 
компании. 
- Контроль и своевременное исполнение поступающих заявок на 
обслуживание (Service Request). 
К функциям управления ИТ относятся: 
- Обслуживание и администрирование информационных систем и 
технологий. 
- Установка, сопровождение и модернизация информационных систем 
и технологий, необходимого для деятельности компании. 
- Предоставление информационных ресурсов пользователям в 
соответствии с их функциональными обязанностями. 
- Организация своевременной обработки, рассмотрения и исполнения 
заявок на обслуживание (Service Request). 
- Консультирование и обучение сотрудников компании по вопросам 
работы с информационными ресурсами компании. 
- Взаимодействие с обслуживающими организациями по вопросам 
обеспечения работоспособности информационных ресурсов компании в 
гарантийный и послегарантийный периоды. 
- Ведение информационных ресурсов, переданных в компетенцию 
управления ИТ. 
- Выполнение работы по планированию, разработке и вводу в 
эксплуатацию автоматизированных рабочих мест сотрудников компании. 
- Перспективное и текущее планирование по подготовке и вводу в 
эксплуатацию информационных систем и технологий. 
- Взаимодействие с сотрудниками компании с целью выяснения 
требований к автоматизированным рабочим местам. 
- Подготовка договоров на обслуживание сторонними организациями 
и согласование их со сторонними организациями, участие в приемке работ по 
заключенным договорам. 
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- Подготовка спецификации для закупки сетевого оборудования, 
серверов, средств резервного копирования и восстановления данных, средств 
защиты информации, периферийного оборудования, вычислительной 
техники и комплектующих, программного обеспечения. 
- Координация работ с организациями-производителями 
программного обеспечения по вопросам приобретения, обновления и 
модификации ПО. 
- Разработка и внедрение инструкций, регламентов и стандартов 
использования информационных ресурсов компании. 
- Разработка (совместно с соответствующими подразделениями 
компании) мероприятий по совершенствованию форм и методов работы с 
информационными ресурсами. 
- Разработка, внедрение и организация контроля исполнения 
руководящих документов по обеспечению информационной безопасности. 
- Анализ потребностей сотрудников компании в дополнительных 
информационных ресурсах. 
- Подготовка и предоставление статистической отчетности о 
деятельности управления ИТ. [30] 
2.2 Анализ информационной системы управления инцидентами 
на предприятии АО «УК ЭФКО» 
Деятельность отдела информационных технологий на предприятии 
автоматизирована. Для автоматизации деятельности сотрудников отдела 
была разработана специализированная информационная система, носящая 
название ИСУИ (информационная система управления инцидентами).  
ИСУИ – информационная система управления инцидентами – 
программное обеспечение, предназначенное для регистрации и хранения 
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информации об инцидентах, статусах их выполнения и результатах 
выполненных работ по ним.  
Цель ИСУИ – минимизация времени качественного 
устранения/обеспечения проблем/требований пользователей корпоративной 
информационной системы путем систематизации взаимодействия 
подразделений ИТ между собой и с другими подразделениями Компании. 
Информационная система управления инцидентами (ИСУИ) 
расположена по адресу http://helpdesk.efko.ru и доступна всем сотрудникам 
предприятий ГК ЭФКО. 
Для входа в систему в качестве имени пользователя и пароля 
необходимо ввести имя и пароль, используемые для входа в операционную 
систему и нажать кнопку «Вход» (рисунок 2.2). 
 
Рисунок 2.2 - Окно авторизации ИСУИ 
При первом входе в систему каждому пользователю будет 
необходимо заполнить форму с персональными данными (рисунок 2.3). 
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Рисунок 2.3 - Окно данных пользователя 
Для сотрудников отдела ИТ в ИСУИ предусмотрены расширенные 
права. После успешного входа открывается страница с заявками, носящая 
название «Главная» (рисунок 2.4). Здесь отображаются не назначенные 
заявки. На этой странице используется цветовая индикация. Заявки, которые 
были созданы менее часа назад, отображаются на обычном светлом фоне. От 
часа до полутора – на желтом фоне; от полутора до двух часов – на 
оранжевом. Если заявка была создана более двух часов назад, то фон будет 
черным.  
 
Рисунок 2.4 - Страница «Главная» 
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Сотрудникам управления информационных технологий запрещается 
выполнять какие-либо работы без отражения в ИСУИ. Любое 
взаимодействие сотрудников подразделений ИТ для проведения каких-либо 
работ по поддержке и изменению аппаратного и программного обеспечения 
должно отражаться в ИСУИ. 
Инцидент – любое обращение сотрудника Компании к сотруднику 
отдела ИТ, требующее от сотрудника отдела ИТ выполнения работ по 
поддержке или изменению аппаратного/программного обеспечения. 
Инциденты оформляются в виде заявок в ИСУИ в разделе «Запросить 
помощь» (рисунок 2.5). 
 
Рисунок 2.5 - Окно ввода новой заявки 
Для добавления заявки необходимо обязательно заполнить 
следующие поля: 
- Название заявки – краткое описание инцидента. 
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- Содержание заявки – подробное описание проблемы. 
- Важность заявки – важность выполнения вводимой заявки (обычная, 
срочная, критическая). 
- Площадка ИТ – подразделение ИТ, для которого предназначается 
данная заявка. По умолчанию у каждого пользователя установлено его 
подразделение ИТ. 
При составлении заявки или к уже созданной заявке можно 
приложить файл (рисунок 2.6). Файлы могут содержать копии служебных 
записок, снимки экранов, электронные документы, а также любую другую 
информацию, подтверждающую или дополняющую заявку. Ограничение 
размера прикладываемого файла составляет 2 МБ. 
 
Рисунок 2.6 - Добавление файлов в заявку 
В процессе выполнения заявки инициатор и исполнители 
осуществляют взаимодействие с помощью откликов. Существуют 
следующие «Виды откликов»: 
- «Обычный» - применяется по умолчанию при добавлении отклика 
пользователем ИСУИ. Отклики этого вида отображаются всем 
пользователям. 
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- «Внутреннее взаимодействие» - вид отклика может выбрать 
сотрудник ИТ при добавлении. Отклики этого вида видны только 
сотрудникам ИТ. 
- «Приватный» - вид отклика может выбрать сотрудник ИТ при 
добавлении. Отклик отправляется письмом заказчику заявки, не сохраняется 
в базе ИСУИ. 
- «Технический» - не доступен для выбора, используется для 
откликов, добавляемых системой автоматически (при смене реквизитов и 
т.п.). Отклики этого вида отображаются для всех пользователей, однако 
визуально менее видимы (отображаются «серым цветом»). [20] 
Для обработки поступающих заявок в управлении информационных 
технологий АО «УК ЭФКО» выделен специальный отдел, состоящий из 7 
сотрудников, который называется «Отдел диспетчеризации ИТ».  
Целью диспетчеризации является оперативная обработка 
поступающих в ИСУИ заявок от момента появления до закрытия и, как 
результат, наиболее эффективная работа сотрудников подразделений ИТ и 
минимизация времени выполнения работ по заявке.  
Задачи отдела диспетчеризации ИТ: 
- Оперативная обработка поступающих заявок в информационной 
системе управления инцидентами; 
- Обеспечение наиболее эффективной работы сотрудников службы ИТ 
и как результат минимизация времени работ по заявкам; 
- Контроль выполнения работ по заявкам в ИСУИ сотрудниками 
службы ИТ. [30] 
Обработку заявок в каждом подразделении должен выполнять 
специально назначенный сотрудник, называемый диспетчером ИСУИ. На 
должность диспетчера назначается лицо, имеющее среднее 
профессиональное или высшее образование, без предъявления требований к 
стажу работы. [16] 
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Диспетчером для каждой заявки создается одна или несколько задач. 
Для создания задачи по заявке необходимо в этой заявке перейти по ссылке 
«Добавить задачу» (рисунок 2.7).  
 
Рисунок 2.7 - Ссылка «Добавить задачу» 
Далее для добавления задачи необходимо обязательно заполнить 
следующие поля: 
- Название задачи – краткое наименование задачи. 
- Описание задачи – подробное описание задачи. 
- Вид задачи – вид задачи в зависимости от описания. 
Площадка ИТ – подразделение ИТ, для которого предназначается 
данная задача. По умолчанию установлено подразделение ИТ из заявки; 
Исполнитель – сотрудник ОИТ, которому назначается данная задача. 
После заполнения полей необходимо нажать кнопку «Добавить 
задачу» (рисунок 2.8). 
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Рисунок 2.8 - Форма добавления задачи 
После добавления новая задача появится в списке задач на странице 
дополнительной информации заявки, по которой она создавалась (рисунок 
2.9). 
 
Рисунок 2.9 - Назначенная задача в заявке 
Также эта задача появится и на странице «Мои заявки и задачи» у 
сотрудника, который был выбран в качестве исполнителя (рисунок 2.10). 
Список задач исполнителя сортируется: 
- По важности заявки: в начале (вверху списка) – самые важные. 
- Внутри одной важности по дате создания заявки, сначала более 
ранние, затем созданные позднее. 
- Внутри одной заявки по дате создания задачи, сначала более ранние, 
затем созданные позднее. 
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Рисунок 2.10 – Очередь задач исполнителя 
После выполнения всех задач заявка попадает на страницу 
«Выполненные заявки» (рисунок 2.11). 
 
Рисунок 2.11 - Страница «Выполненные» 
Страница «Выполненные заявки» доступна диспетчерам 
(пользователям, в карточке физического лица которых добавлен флаг «Право 
закрытия заявок»). На форме в колонке Действия пользователю доступны 
следующие ссылки: 
- «Диспетчировать» - позволяет запустить отсчет времени на 
диспетчеризацию. 
31 
 
- «Закрыть заявку» - при нажатии на нее откроется окно ввода отклика 
с кнопкой «Закрыть заявку». При нажатии на кнопку текст отклика будет 
добавлен к заявке, а сама заявка будет завершена. 
- «Создать задачу» - при нажатии откроется окно для ввода новой 
задачи. 
- «Подтверждение выполнения» - при нажатии на эту ссылку 
откроется окно для ввода отклика с кнопкой «Запустить ожидание 
подтверждения». 
При переводе заявки в режим «Подтверждения выполнения» 
заказчику автоматически отправляется письмо (от диспетчера) с двумя 
ссылками «Да, подтверждаю» и «Нет, не подтверждаю». Если пользователь 
нажимает на первую ссылку, то заявка завершается с техническим откликом 
«Получено подтверждение о выполнении заявки». Далее пользователю будет 
предложено оценить работы по заявке. 
Сортировка заявок производится по следующему принципу: 
- Сначала отображаются заявки, которые находятся в ожидании 
подтверждения более 5 дней и подсвечиваются зеленым цветом. Такие 
заявки закрывают со стандартным текстом «Работы выполнены в полном 
объеме, подтверждение от Заказчика не получено более 5 дней». 
- Далее располагаются заявки, которые еще не обработаны. Они так 
же отображаются с цветовой индикацией. Заявки, завершенные меньше часа 
назад, отображаются на обычном светлом фоне. От часа до полутора — на 
желтом фоне, от полутора до двух — на оранжевом. Более двух часов назад 
— на черном. 
- После этого располагаются заявки, находящиеся в ожидании 
подтверждения менее 5 дней. 
Внутри этих групп заявки сортируются по дате завершения. [33] 
Типовой процесс обработки заявки отделом диспетчеризации ИТ 
представлен на рисунке 2.12. 
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Рисунок 2.12 - Модель процесса обработки заявки в ИСУИ 
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Согласно данной модели, при поступлении заявки в информационную 
систему, диспетчер, руководствуясь регламентом, рассматривает 
поступившую заявку. Если информации в заявке достаточно для корректного 
назначения задачи – заявка передается техническому специалисту. В случае, 
если информации недостаточно, диспетчер осуществляет поиск необходимой 
информации по заявке и только после этого назначает задачу по решению 
инцидента на технического специалиста. После устранения инцидента 
диспетчер запрашивает у инициатора заявки подтверждение о выполнении 
работ и закрывает заявку. В случае невозможности устранения инцидента 
или необходимости подключения других сотрудников к заявке, технический 
специалист передает заявку диспетчеру на повторное рассмотрение.  
Также на рисунке 2.12 обозначена область бизнес-процесса, 
требующая доработки. Результаты проведенных работ по 
совершенствованию данного участка будут представлены в главе 3. 
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3 Совершенствование информационной системы управления 
инцидентами АО «УК ЭФКО» 
3.1 Модификация структуры хранения данных информационной 
системы управления инцидентами АО «УК ЭФКО» 
В результате выполненного анализа работы управления 
информационных технологий и анализа информационной системы 
управления инцидентами на предприятии АО «УК ЭФКО» был сделан 
вывод, что область, нуждающаяся больше всего в усовершенствовании – это 
диспетчеризация. Отдел диспетчеризации является первым уровнем 
поддержки пользователей. От работы сотрудников данного отдела зависит 
быстрота и качество обработки поступающих заявок. Из 
вышеперечисленного следует, что чем меньше времени диспетчер тратит на 
различные действия, являющиеся вспомогательными для обработки заявок, 
тем оперативнее решаются проблемы пользователей.  
Чаще всего потребность в уточнении информации по заявке возникает 
в случае необходимости постановки задач на создание, изменение, 
блокировку учетных записей, предоставление доступа к сетевому ресурсу, 
skype, checkpoint, внешней почте и др.  
Контекстная модель процесса поиска необходимой информации 
представлена на рисунке 3.1. 
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Рисунок 3.1 - Контекстная модель бизнес-процесса поиска необходимой 
информации 
При поступлении заявки подобного рода, диспетчеру требуется 
проверить, существует ли необходимая учетная запись, в каких доменах и 
какие доступы уже предоставлены сотруднику. Только после этого диспетчер 
может поставить корректную задачу по заявке на ответственных 
сотрудников.  
Декомпозиция процесса поиска необходимой информации до 
внесения изменений представлена на рисунке 3.2. 
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Рисунок 3.2 – Декомпозиция бизнес-процесса поиска необходимой 
информации (модель «как есть») 
На рисунке 3.2 видно, что сотрудник отдела диспетчеризации 
выполняет семь шагов для просмотра информации, необходимой для 
возможности выполнения дальнейших действий по заявке. Для выяснения 
уже имеющихся у пользователя доступов диспетчеру необходимо выполнить 
последовательность шагов: 
- Посмотреть в заявке информацию о пользователе (ФИО), доступы 
которого необходимо проверить. 
- Открыть на рабочем столе ярлык AD (Active Directory). 
- В появившемся окне требуется ввести свой логин и пароль для 
авторизации. 
- Осуществить вход в справочник «Поиск объектов в доменных 
службах AD». 
- Выбрать из списка домен пользователя. 
- Ввести необходимое ФИО в строку ввода. 
- Просмотреть интересующие группы доступа сотрудника. 
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В результате анализа бизнес-процесса поиска необходимой 
информации были выявлены следующие недостатки: 
1) Неоправданные затраты времени на получение информации. 
2) Использование стороннего ПО для поиска информации 
(дополнительная нагрузка на локальную сеть). 
3) Выполнение проверки наличия учетной записи пользователя 
вручную в каждом из доменов. 
Для повышения эффективности работы сотрудников отдела 
диспетчеризации необходимо сократить колличество шагов в данном бизнес-
процессе. Изменение такого рода поможет сократить затраченное время на 
вспомогательные действия, а, следовательно, повысит оперативность 
обработки заявок пользователей. 
На рисунке 3.3 представлена модель бизнес-процесса так, как она 
должна выглядеть в результате усовершенствования. 
Количество шагов, которые необходимо будет выполнить диспетчеру, 
сократилось до четырех: 
- Просмотр в заявке информации о пользователе (ФИО), имеющиеся 
доступы которого необходимо проверить. 
- В web-интерфейсе нажать кнопку «Поиск информации о доступе». 
- Ввести необходимое ФИО в строку ввода. 
- Просмотреть интересующие группы доступа сотрудника. 
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Рисунок 3.3 – Декомпозиция бизнес-процесса поиска необходимой 
информации (модель «как должно быть») 
На рисунке 3.3 видно, что после совершенствования отпадает 
потребность использования стороннего ПО, т.к. вся необходимая 
информация будет предоставляться непосредственно в ИС. В результате 
этого сократится и время, затрачиваемое на получение данной информации. 
Также больше не потребуется проверять наличие учетной записи 
пользователя в каждом из доменов. В информационной системе будет 
формироваться список сразу по всем имеющимся у сотрудника доступам. 
Для возможности внесения изменений подобного рода необходимо 
также выполнить модификацию структуры хранения данных 
информационной системы управления инцидентами. 
На данный момент структура хранения данных информационной 
системы управления инцидентами соответствует рисунку 3.4.  
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Рисунок 3.4 - Структура хранения данных информационной системы 
управления инцидентами (модель «как есть») 
Для того, чтобы осуществить переход к модели бизнес-процесса, 
состоящей из четырех шагов, в структуру хранения данных требуется 
добавить таблицу «Реестр прав доступа», которая содержит следующие поля:  
- Период. 
- Пользователь (ФИО сотрудника, выбирается из таблицы 
«физические лица»). 
- Ресурс (ресурс, к которому предоставляется доступ). 
- Заявка (заполняется из таблицы «заявки»). 
- Ответственный (сотрудник, вносивший изменения, выбирается из 
таблицы «физические лица»). 
- Флаг «доступ» (предоставлен, отменен). 
- Логин. 
- Домен. 
- Описание (заполняется при необходимости). 
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Схема структуры хранения данных ИСУИ в результате модификации 
представлена на рисунке 3.5. 
 
Рисунок 3.5 - Структура хранения данных информационной системы 
управления инцидентами (модель «как должно быть») 
3.2 Совершенствование информационной системы управления 
инцидентами 
Работа сотрудников отдела диспетчеризации ИТ связана с web-
интерфейсом информационной системы управления инцидентами, то в нем 
так же необходимо обеспечить возможность доступа к внесенным 
изменениям.  
Для возможности доступа к информации о пользователях на странице 
с содержанием заявки необходимо добавить кнопку «Поиск информации о 
доступе». Измененный вид web-интерфейса информационной системы 
управления инцидентами на предприятии АО «УК ЭФКО» (как должно быть) 
представлен на рисунке 3.6. 
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Рисунок 3.6 - Измененный вид web-интерфейса 
При нажатии на кнопку «Поиск информации о доступе» будет 
появляться строка для ввода данных пользователя (рисунок 3.7). 
 
Рисунок 3.7 - Строка ввода данных 
После ввода фамилии пользователя необходимо нажать кнопку 
«Найти»  и просмотреть интересующую информацию о группах доступа 
сотрудника. 
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Также необходимо обеспечить возможность внесения изменений в 
реестр прав доступа непосредственно через web-интерфейс. Для реализации 
данной возможности добавляется кнопка «Показать изменения Прав 
доступа» (рисунок 3.8). 
 
Рисунок 3.8 - Кнопка «Показать изменения Прав доступа» 
При нажатии на данную кнопку будет открываться окно для ввода 
информации (рисунок 3.9). 
 
Рисунок 3.9 - Добавление данных в Реестр прав доступа 
Данное окно содержит поля: 
- пользователь (ФИО пользователя); 
- тип ресурса (домен, информационная база, корпоративный веб-
портал, прочее); 
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- список доменов; 
- вид доступа (обычный, административный); 
- имя пользователя в домене; 
- доступные группы в домене. 
В окне добавления данных в реестр прав доступа присутствует кнопка 
«Прочитать с контроллера домена». Она позволяет при выборе пользователя 
и домена автоматически подгрузить в форму информацию об имени 
пользователя в домене и доступных группах. 
3.3 Оценка экономической эффективности проекта 
Эффективностью системы можно назвать ее возможность выполнять 
поставленные цели в заданных условиях и с определенным качеством. 
Обобщающими показателями оптимальности функционирования 
информационной системы являются показатели экономической 
эффективности системы, характеризующие целесообразность произведенных 
затрат на ее усовершенствование. 
Для начала необходимо рассчитать суммарные затраты на 
совершенствование информационной системы.  
Так как в управлении информационных технологий имеются 
собственные отдел консультационно-методической поддержки программного 
обеспечения и отдел разработки программного обеспечения, то для 
вычисления затрат на реализацию необходимо рассчитать сумму оплаты 
труда сотрудникам данных отделов за реализацию проекта. 
Суммарные затраты на совершенствование информационной системы 
рассчитываются по формуле (3.1). 
 
Зсумм = Зпр + Зк(пр) + Зр(пр),     (3.1) 
44 
 
 
где  Зпр – заработная плата за разработку проекта, руб.; 
          Зк(пр)  – заработная плата консультанта за выполнение проекта, руб.; 
Зр(пр) – заработная плата разработчика за выполнение проекта, руб. 
 
Данный проект разрабатывался в течение трех месяцев. Средняя 
месячная зарплата за разработку проекта составляет 25 000 рублей. 
Следовательно, заработная плата за разработку проекта рассчитывается по 
формуле (3.2). 
 
Зпр = 25000*3 = 75000 руб.     (3.2) 
 
Для реализации подобного рода изменений консультанту потребуется 
6 часов рабочего времени. Соответственно, для подсчета затрат на 
консультирование, следует рассчитать заработную плату сотрудника за 6 
часов. Среднее количество рабочих дней в месяц – 21. Соответственно, 
среднедневная заработная плата консультанта определена из расчета 50000 
руб в месяц и рассчитывается по формуле (3.3). 
 
Зк(д) = 50000/21 = 2380,95 руб./день    (3.3) 
 
Рабочий день содержит в себе 8 часов, следовательно, средняя 
заработная плата консультанта за час вычисляется по формуле (3.4). 
 
Зк(ч) = Зк(д) / 8 = 2380,95/8 = 297,62 руб./час  (3.4) 
 
На консультирование запланировано 20 часов, соответственно 
заработная плата консультанта за проект рассчитывается по формуле (3.5). 
 
Зк(пр) = Зк(ч)*20 = 297,62 *20 = 5952,4 руб.   (3.5) 
45 
 
 
Таким же образом рассчитаем заработную плату разработчика. Для 
выполнения требований разработчику потребуется 12 часов рабочего 
времени.  Среднее количество рабочих дней в месяц – 21. Средняя 
заработная плата разработчика за день определена из расчета 70000 руб. в 
месяц и рассчитывается по формуле (3.6). 
 
Зр(д) = 70000/21 = 3333,33 руб./день   (3.6) 
 
Средняя заработная плата разработчика за час рассчитывается по 
формуле (3.7). 
 
Зр(ч) = Зр(д) / 8 = 3333,33 / 8 = 416,67 руб./час  (3.7) 
 
Т.к. на разработку и внедрение запланировано 12 часов, то заработная 
плата разработчика за проект рассчитывается по формуле (3.8). 
 
Зр(пр) = Зр(ч)*12 = 416,67 *12 = 5000,04 руб .  (3.8) 
 
Суммарные затраты на совершенствование информационной системы 
равны: 
 
Зсумм = 75000+5952,4 + 5000,04 = 85952,44 руб.  (3.1) 
 
Усовершенствование информационной системы управления 
инцидентами позволит сократить затраты рабочего времени диспетчера на 
уточнение информации о доступах пользователя, необходимой для 
корректной обработки заявки.  
В результате произведенных замеров было выяснено, что среднее 
количество поступающих заявок, по которым требуется уточнение, равно 30 
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в день. Рассчитаем стоимость одного уточнения по такой заявке, исходя из 
месячной заработной платы диспетчера, равной 24000 рублей.   
Средняя заработная плата диспетчера за день рассчитываются по 
формуле (3.9). 
 
Зд(д) = 24000 / 21 = 1142,857 руб./день   (3.9) 
 
Так как рабочий день равен 8 часам, и соответственно, 480 минутам, 
то средняя стоимость 1 минуты работы сотрудника отдела диспетчеризации 
рассчитывается по формуле (3.10). 
 
Зд(мин) = Зд(д) /480 = 1142,857/480 = 2,381 руб./мин  (3.10) 
 
На выполнение уточнения по одной заявке диспетчер тратит в 
среднем 3 минуты. Следовательно, средняя стоимость уточнения по одной 
заявке рассчитывается по формуле (3.11). 
 
Р(1) = Зд(мин)*3 = 2,381*3 = 7,143 руб.   (3.11) 
 
Т.к. в среднем в месяце 21 рабочий день, то получается, что 
диспетчером обрабатывается 630 заявок в месяц, требующих уточнения. 
Соответственно, средняя стоимость уточнений по заявкам за месяц равна: 
 
Р(м) = Р(1)*630 = 7,143*630 = 4500,09 руб.        (3.12) 
 
В результате внедренных изменений планируется сократить время, 
требующееся на уточнение информации по заявке до 1 минуты.  
Получаем среднюю стоимость одного уточнения по заявке равной: 
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Р(1)ул = Зд(мин)*1 = 2,381*1 = 2,381 руб.     (3.13) 
 
Соответственно, средняя стоимость уточнений за месяц вычисляется 
по формуле (3.14): 
 
Р(м)ул = Р(1)ул*630 = 2,381*630 = 1500,03 руб.  (3.14) 
 
Из представленных выше расчетов видно, что экономия денежных 
средств в работе одного диспетчера за месяц вычисляется по формуле (3.15). 
 
Рэк = Р(м) - Р(м)ул = 4500,09 - 1500,03 = 3000,06 руб. (3.15) 
 
Зная, что отдел диспетчеризации состоит из 7 человек, можно 
рассчитать, что условная экономия денежных средств в отделе в результате 
внесения усовершенствований составит 21 000 рублей в месяц. Ежегодно –
252 000 рублей.  
Так как экономия времени на обработке одной заявки составит в 
среднем 2 минуты, то средняя экономия времени за месяц рассчитывается по 
формуле (3.16). 
 
Эвр(м) = Кз(м)*Тэк = 630*2 = 1260 мин. = 21 час  (3.16) 
 
где  Кз(м) – среднее количество заявок за месяц, шт; 
Тэк – время, сэкономленное на одной заявке, мин. 
 
Группа компаний ЭФКО постоянно увеличивается, строятся новые 
площадки, принимаются на работу новые сотрудники, соответственно и 
количество заявок, поступающих в ИСУИ, возрастает. В результате 
внедрения предложенных изменений, которые позволяют за месяц 
сэкономить 21 час рабочего времени одного диспетчера, при увеличении 
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количества поступающих заявок возможно их распределение между уже 
имеющимися сотрудниками отдела диспетчеризации вместо принятия на 
работу новой штатной единицы. 
Период окупаемости проекта – 4,1 месяца. График окупаемости 
представлен на рисунке 3.10 
 
Рисунок 3.10 – График окупаемости проекта 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
В ходе выполнения выпускной квалификационной работы была 
усовершенствована информационная система управления инцидентами для 
повышения эффективности деятельности отдела диспетчеризации 
информационных технологий на предприятии АО «УК ЭФКО». 
В первой части работы было проведено исследование основных 
подходов к управлению инцидентами. Для моделирования бизнес-процессов 
исследованы методологии EPC и IDEF0, а также средства реализации этих 
моделей – Ramus и ARIS. Для проектирования структуры базы данных 
исследованы основные понятия ER-диаграмм и программный продукт MS 
Visio. 
Во второй главе была проанализирована организационная структура 
управления информационных технологий на предприятии АО «УК ЭФКО». 
Был выполнен анализ деятельности управления ИТ, его функции и задачи на 
предприятии. Рассмотрена информационная система управления 
инцидентами (ИСУИ), проанализированы ее цели, дана краткая 
характеристика системы, описан пользовательский интерфейс. С помощью 
нотации EPC смоделирован и проанализирован типовой процесс обработки 
поступающих заявок. В результате проведенного анализа определено, что в 
процессе управления доступом к информационным ресурсам имеется 
возможность для оптимизации времени обработки заявки. 
В третьей части выпускной квалификационной работы были 
разработаны модели бизнес-процессов «как есть» и «как должно быть» в 
нотации IDEF0. Для реализации модели «как должно быть» 
усовершенствованы web-интерфейс и модель хранения данных 
информационной системы управления инцидентами.  
В выпускной квалификационной работе также была рассчитана 
экономическая эффективность проекта. Затраты на проектирование и 
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реализацию проекта составили 85 952,44 рублей. Экономия денежных 
средств после внедрения проекта составит 21 000 рублей в месяц, а ежегодно 
– 252 000 рублей. Период окупаемости проекта – 4,1 месяца.  
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